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ケースメソッドを活用した公衆衛生看護管理能力向上のための  
研修プログラムの開発 
 
鈴木知代＊ , 1 )、伊藤純子 1 )、山本愛 2 )、杉山眞澄 3 )、深江久代 3 )  
1)聖隷クリストファー大学、  2)静岡県東部健康福祉センター、 3)静岡県立大学  
 
 目的：保健師の管理能力の向上には、現場で起きている問題を教材としながら、実践的
に公衆衛生看護管理の力量を形成していくことが効果的であると考える。今回の題材で
ある「利用者からのクレーム」は、突発的に起こり組織が危機的状態に陥るが、この機
会を好機ととらえることができれば、個人の援助能力の向上だけではなく、組織が団結
し、今まで改善されなかった問題を改善できるチャンスにもなる。本研究の目的は、看
護職の判断能力、対人支援技術の向上と同時に公衆衛生看護管理の一つである事業・業
務管理能力の獲得を自律的に行うための「クレーム対応研修会」のプログラム評価であ
る。なお、クレームは「要求やその要求の正当性を主張することである」と定義する。 
方法：①対象：A 健康診断センター（以下， A センター）と研究代表者らが協働して行
う初任者研修に、参加を申し込んだ経験年数１～2 年程度の保健師等 20 名。この研修は、
研究代表者らが自主的に活動している“保健師のスキルアップを目指す会”が講師とし
て運営を行う。②研修プログラムの内容：ケースメソッドで活用する事例は、過去の A
センターのクレーム事例を聞き取り参考にして、個人が特定されることのない架空のモ
デル事例を創作した。研修は 1 日で、午前はクレームとは何か、クレーム対応の基本手
順等の講義とクレーム対応場面のロールプレイを実施した。午後は、ケースメソッド事
例を活用し事前学習を経て、グループディスカッションと全体ディスカッションを行っ
た。全体ディスカッションの内容を、研究者らがホワイトボードに記載し思考をまとめ
た。研修は 2015 年 8 月１日実施。③調査方法・分析方法は、全体ディスカッションの
発言を録音し逐語録を作成した。逐語録を「問題を見つけ出し、解決策を考え実行する
手立てを意思決定するプロセス」についてまとめ、カテゴリー化した。④倫理的配慮は、
聖隷クリストファー大学倫理委員会の承認を得て遵守した。⑤事例は、インフルエンザ
解熱後に健診にきた A さんに対して、健診が受けられないことを B 保健師が告げた時の
対応でクレームとなった事例である。  
結果：カテゴリーを【  】で示す。①「問題は何か？」の問いには、まず B 保健師の対
応の問題が挙げられ、【受診者の怒りの背景を想像できない】【この場から逃れようとす
る】【焦りから受診者の思いを受け止められない】【ねぎらいの言葉をかけることが出来
ない】【体調確認ができない】【納得する代替え案が提示できない】【この問題に関して
の知識が不足している】【窮地に自分だけで対応しようとする】等であった。次に A 受
診者に関して問いかけると、【自分だけ健診ができればよいと思っている】【仕事が多忙
で休暇が取れない】【インフルエンザで健診ができないことを知らない】【周囲への感染
リスクへの認識がない】【胃の調子が悪く健診を受けたい】等が出された。組織的な問
題として、【受診者の予定外の増加で焦る環境】【応援体制がない】等も挙げられた。②
対策を問うと、問題が最初にあげられていたために、これに対応するように解決策が B
保健師の対応、A 受診者のアセスメント、組織的な問題等が具体的に出された。 
考察：クレームは突発的に起こるために、対人援助技術を学んだ看護職でも対応が難し
く、逃げる姿勢が表れそれがさらにクレームに繫がっていくことになる状況が明らかと
なった。今回ケースメソッド事例を討論することにより、クレームのシミュレーション
体験ができ、問題が明確となり対策も個人技術、A 受診者のアセスメント、組織問題ま
で対応策が出された。職場で活用できれば、クレームの予防にもつながると考えられる。
発表：第 75 回日本公衆衛生学術総会（大阪）にて発表、自由集会開催予定。  
 
 
 
 
